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ABSTRAK 
Rumah sakit merupakan salah satu institusi pelayanan kesehatan yang mempunyai peran 
penting dalam meningkatkan derajat kesehatan. Awalnya rumah sakit didirikan dengan tujuan sosial 
dan berhubungan dengan keagamaan. Tetapi seiring dengan berjalannya waktu, tujuan rumah sakit 
tidak hanya pelayanan sosial tetapi juga pada tujuan ekonomi bahkan komersial. Salah satu yang 
berpengaruh adalah globalisasi. Strategi pemasaran jasa dibuat untuk memberi petunjuk pada para 
manager bagaimana agar produk jasa yang di hasilkan dapat sampai pada konsumen dan bagaimana 
memotivasi konsumen untuk membelinya. Penelitiaan ini bertujuan untuk mengetahui hubungan 
bauran pemasaran antara lain promosi, fasilitas fisik, proses, dan penyaji jasa dengan loyalitas pasien 
di rawat inap RSIA Sitti Khadijah I Makassar. Menggunakan metode rancangan cross sectional study 
dengan jumlah populasi 179 dan sampel sebanyak 64 orang yang ditentukan dengan non random 
sampling dengan melakukan wawancara menggunakan kuesioner. Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa ada hubungan promosi dengan loalitas pasien dengan nilai ρ = 0,008 < α(0,05), ada hubungan 
fasilitas fisik dengan loyalitas pasien dengan nilai ρ = 0,000 < α(0,05), ada hubungan antara proses 
dengan loyalitas pasien dengan nilai ρ = 0,000 < α(0,05), tidak ada hubungan antara penyaji jasa 
dengan loyalitas pasien dengan nilai ρ = 0,078 > α(0,05). Sehingga dapat disimpulkan bahwa ada 
hubungan promosi, fasilitas fisik, proses dengan loyalitas pasien. Dan tidak ada hubungan penyaji jasa 
dengan loyalitas pasien.Penelitian ini menyarankan RSIA Sitti Khadijah I agar mempertahankan 
bauran pemasaran yang telah dilakukan, meningkatkan layanan kesehatan kepada pasien agar loyalitas 
pasien dapat lebih ditingkatkan. 
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ABSTRACT 
The hospital is one of the health care institutions have an important role in improving public 
health. Initially the hospital was established with the aim of dealing with the social and religious. But 
over time, the goal of the hospital is not just social services but also leads to economic and even 
commercial purposes. Influential one is globalization. Services marketing strategy created to give 
instructions on how to order the product managers in services that can produce up to consumers and 
how to motivate consumers to buy it. This aims to determine the relationship between the other 
marketing mix promotion, physical facilities, processes, and service providers with patients in 
inpatient loyalty RSIA Sitti Khadijah I. Using a cross sectional study method with a population of 179 
and a sample of 64 people who were determined by non-random sampling to conduct interviews using 
questionnaires. The results showed that there is a connection with the promotion of loalitas patients 
with ρ value = 0.008 <α (0.05), there is a relationship of physical facilities with patient loyalty with 
value ρ = 0.000 <α (0.05), there is a relationship between the process of patient loyalty with a value 
of ρ = 0.000 <α (0.05), there was no relationship between service providers with patient loyalty with 
value ρ = 0.078> α (0,05). Thus be concluded that there is a connection buffer promotion, physical 
facilities, processes with patient loyalty. And no relationship with the service provider's loyalty pasien. 
I suggest RSIA Sitti Khadijah in order to maintain the marketing mix that has been done, improve 
service delivery to the patient so that the patient loyalty can be further enhanced. 
Keywords: Loyalty, Promotion, Process, Physical Facilities, People 
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PENDAHULUAN 
Rumah Sakit merupakan salah satu bentuk sarana pelayanan kesehatan yang dapat 
diselenggarakan oleh pemerintah dan swasta. Pelayanan kesehatan di rumah sakit dapat berupa 
kegiatan pelayanan rawat jalan, pelayanan rawat inap dan pelayanan rawat darurat yang 
mencakup pelayanan medik dan penunjang medik (Dwi Sari, 2009). Rumah Sakit merupakan 
salah satu pelayanan jasa yang dalam melakukan aktivitasnya, tidak boleh lepas dari 
perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi. (Sundring  Pantja Djati, 2011). Rumah sakit 
merupakan salah satu pelayanan jasa yang dalam melakukan aktivitasnya, tidak boleh lepas dari 
perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi (Ritha F. Dalimunthe , 2007). Awalnya rumah 
sakit didirikan dengan tujuan sosial dan berhubungan dengan keagamaan. Tetapi seiring dengan 
berjalannya waktu, tujuan rumah skait tidak hanya pelayanan sosial tetapi juga mengarah pada 
tujuan ekonomi bahkan komersial. Salah satu yang berpengaruh adalah globalisasi (Yuningsih, 
2009) 
Masalah yang sering dihadapi secara umum oleh rumah sakit adalah rumah sakit belum 
mampu memberikan sesuatu hal yang benar-benar diharapkan pengguna  jasa. Faktor utama 
tersebut karena pelayanan yang diberikan berkualitas rendah sehingga belum dapat menghasilkan 
pelayanan yang diharapkan pasien (Rosmawati, 2012) Mutu pelayanan yang baik tidak serta-
merta didapatkan oleh rumah sakit tanpa adanya kerjasama yang baik antar seluruh petugas 
kesehatan yang ada dalam rumah sakit tersebut. Salah satu petugas kesehatan yang memiliki 
peranan penting yang ada di rumah sakit adalah perawat. Strategi pemasaran jasa dibuat untuk 
memberi petunjuk pada para manager bagaimana agar produk jasa yang di hasilkan dapat sampai 
pada konsumen dan bagaimana memotivasi konsumen untuk membelinya. Untuk memahami 
perilaku konsumen, dimulai dengan melihat rangsangan, tanggapan pemasaran  dan lingkungan 
yang memasuki kesadaran pembeli, selanjutnya karakteristik pembeli dan proses pengambilan 
keputusan sehingga menimbulkan keputusan tertentu. Suminarta (2005).  
Bauran pemasaran dapat dijadikan alat pemasaran yang memudahkan rumah skait dalam 
mencapai tujuan pemasarannya. Komponen-komponen dalam bauran pemasaran jasa diantaranya 
product (produk), place (lokasi), price (harga), promotion (promosi), people (orang yang terkait 
dengan pelayanan), proccessi (proses jasa), dan physical evidence (bukti fisik) ini berperan 
penting dalam membantu pelanggan memahami dan mengevaluasi jasa yang bersifat intangible. 
Hal ini terlihat dari besarnya pengaruh hubungan langsung antara komponen-komponen dalam 
bauran pemasaran (produk, tarif, tempat, promosi, orang, proses, dan fasilitas fisik) dengan 
perilaku konsumen khususnya dalam mendukung penggunaan jasa pelayanan kesehatan di rumah 
sakit. (Asmawaty,2011) 
Semua orang yang terlibat dalam pemberian jasa dan dapat mempengaruhi persepsi 
pembelian jasa. Semua orang berpartisipasi dalam pemberian jasa akan mengisyaratkan kepada 
konsumen mengenai jasa itu sendiri. Bagaimana orang itu berpakaian, bagaimana penampilan 
mereka, semua sikap dan tingkah laku mereka mempengaruhi konsumen terhadap jasa itu 
(Tjiptono,2009). 
Loyalitas pelanggan adalah suatu kesetiaan yang ditunjukkan dengan prilaku pembelian 
teratur yang dalam waktu panjang melalui serangkaian keputusan pelanggan. Keuntungan 
loyalitas dapat dikatakan bersifat jangka panjang dan komulatif, dimana menigkatnya loyalitas 
pelanggan dapat menyebabkan profitabilitas yang lebih tinggi, dan berbasis keuangan yang lebih 
stabil. Selain itu perusahaan yang dapat mempertahankan pelanggannya akan mendapat banyak 
keuntungan. (Dwi, 2009) 
Rumah Sakit Ibu dan Anak Sitti Khadijah I Makassar merupakan rumah sakit tipe khusus. 
Berdasarkan data jumlah kunjungan di rawat inap RSIA Sitti Khadijah I pada tahun 2008 
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sebanyak 872 pasien. Kemudian pada tahun 2009 mengalami penurunan yakni 818 pasien. Pada 
tahun 2010 kembali meningkat menjadi 1150 pasien. Pada tahun 2011 sebanyak 1599 pasien, dan 
pada tahun 2012 kembali mengalami peningkatan, yakni sebanyak 2119 pasien (profil RSIA Sitti 
Khadijah I) Melihat kondisi kunjungan rawat inap yang terus mengalami peningkatan tersebut, 
maka penting bagi kita mengetahui bagaimana strategi pemasaran yang berada di rumah sakit ini 
dengan melihat program-program pemasaran yang dilakukan untuk meningkatkan mutu 
pelayanan.(Profil RSIA Sitti Khadijah I Makassar) 
Oleh karena itu untuk melihat kegiatan-kegiatan marketing mix yang telah dilakukan maka 
peneliti tertarik untuk mencoba melakukan penelitian hubungan bauran pemasaran  dengan 
loyalitas pasien di rawat inap RSIA Sitti Khadijah I. 
 
BAHAN DAN METODE 
Jenis penelitian adalah observasional analitik dengan pendekatan cross sectional study yaitu 
untuk mengetahui hubungan variabel promosi, penyaji jasa, fasilitas fisik, proses dengan loyalitas 
pasien pada waktu bersamaan point time/period time di RSIA Sitti Khadijah I Makassar. 
Penelitian ini dilaksanakan di Rumah Sakit Ibu dan Anak Sitti Khadijah I Makassar. Populasi 
dalam  penelitian ini adalah semua pasien rawat inap yang menggunakan jasa di Rumah Sakit Ibu 
dan Anak Sitti Khadijah I Makassar dengan rata-rata pasien dalam sebulan adalah 179 pasien. 
Metode pengambilan sampel dilakukan dengan sistem non random sampling dengan cara 
aksidental (accidental sampling). Jadi, jumlah sampel adalah 64 responden. 
Pengumpulan data dilakukan dengan dua cara, yakni pengumpulan data primer dan sekunder. 
diperoleh dengan pengumpulan kuesioner dari responden yang sementara menggunakan jasa 
yang sedang berada di lokasi penelitian pada saat penelitian berlangsung. Sedangkan data 
sekunder diperoleh melalui studi kepustakaan, seperti menelaah literatur yang memiliki hubungan 
dengan objek penelitian. Data juga diperoleh dari instansi terkait dengan penelitian misalnya dari 
petugas RSIA Sitti Khadijah I Makassar. 
Pengolahan data dilakukan dengan menggunakan program  SPSS lalu disajikan dalam 
bentuk tabel yang disertai dengan narasi. Data dianalisis secara univariat dan bivariat. Analisis 
univariat bertujuan untuk mendapatkan gambaran umum masalah penelitian dengan cara 
mendiskripsikan karakteristik responden serta setiap variabel yang digunakan dalam penelitian. 
Sedangkan analisis bivariat untuk melihat hubungan antara variabel dependen dan variabel 
independen dengan menggunakan uji chi square dengan α=0.05.  
 
HASIL 
Karakteristik Responden 
Pada tabel 1 menunjukkan bahwa distribusi kelompok jenis kelamin terbanyak perempuan 
yaitu 64 responden (100%), sedangkan yang laki-laki tidak ada (0%). Distribusi kelompok umur  
terbanyak 27-33 tahun yaitu 26 responden (40,6%), sedangkan yang kelompok umur terendah 
berumur   48-54 tahun dan 55-61 tahun yaitu 0 responden (0%). Kemudian tingkat pendidikan 
responden dibagi dalam 7 kategori yaitu Tidak pernah sekolah, SD, SMP, SMA, D1-D3, D4-S1, 
dan S2. Pada tabel 1 dapat diketahui bahwa distribusi responden menurut tingkat pendidikan 
yang paling banyak adalah D4-S1 yaitu sebanyak 33 orang (51.6%) dan yang paling sedikit 
adalah tidak pernah sekolah dan SMP sebanyak 1 orang (1,6%). Distribusi responden 
berdasarkan pekerjaan yang paling banyak adalah Ibu Rumah Tangga sebanyak 26 orang (40,6%) 
dan yang paling sedikit yaitu Buruh tani / Nelayan sebanyak 2 orang (3,1%). 
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Analisis Univariat 
Loyalitas Pasien dibagi dalam dua kategori yaitu Loyal dan kurang loyal. Pada tabel 2 
menunjukkan bahwa responden yang loyal presentasenya lebih tinggi yaitu 59 pasien (92,2%) 
dibandingkan responden kurang Loyal yaitu 5 orang pasien (7,8%). Dari data di dapatkan hasil, 
pasien kurang loyal akan pindah ke rumah sakit lain yang telah disarankan oleh temannya. 7,8% 
pasien memanfaatkan pelayanan dirumah sakit Sitti Khadijah I Makassar, namun tidak berobat di 
Rumah Sakit tersebut untuk kedua kali. Dalam penelitian ini promosidibagi dalam dua kategori 
yaitu Baik dan Cukup. Pada tabel 2 menunjukkan bahwa responden yang berpersepsi baik 
tentang promosi presentasenya lebih tinggi yaitu 57  pasien (89,1%) dibandingkan responden 
yang berpersepsi cukup yaitu 7 pasien (10,9%). 
Fasilitas fisik dalam penelitian ini dibagi dalam dua kategori yaitu Baik dan Buruk. Pada 
tabel 2 menunjukkan bahwa pasien yang berpersepsi baik tentang fasilitas fisik presentasenya 
lebih tinggi yaitu 61 pasien (95,3%) dibandingkan responden yang berpersepsi cukup yaitu 3 
pasien (4,7%). Sementara proses dibagi dalam dua kategori yaitu Berjalan dan Tidak Berjalan. 
Pada tabel 2 menunjukkan bahwa pasien yang berpersepsi proses berjalan dengan baik 
presentasenya lebih tinggi yaitu 61 pasien (95,3%) dibandingkan responden yang berpersepsi 
proses tidak berjalan dengan baik yaitu 3 pasien (4,7%). Dalam penelitian ini penyaji jasa dibagi 
dalam dua kategori yaitu Baik dan Cukup. Pada tabel 2 menunjukkan bahwa responden yang 
berpersepsi baik tentang penyaji jasa presentasenya lebih tinggi yaitu 63  pasien (98,4%) 
dibandingkan responden yang berpersepsi cukup yaitu 1 pasien (1,6%). 
Analisis Bivariat  
Hubungan Promosi dengan Loyalitas Pasien 
Tabel 3 menunjukkan bahwa dari 57 pasien dengan persepsi promosi baik di RSIA Sitti 
Khadijah I Makassar terdapat 55 pasien  (96,5%) yang loyal terhadap RSIA Sitti Khadijah I 
Makassar  sedangkan 2 pasien (3,5%) yang kurang loyal. Dari 7 pasien dengan persepsi promosi 
cukup di RSIA Sitti Khadijah I Makassar terdapat 4 pasien (57,1%) yang loyal terhadap RSIA 
Sitti Khadijah I Makassar sedangkan 3 pasien (42,9%) yang kurang loyal. 
Hasil analisis dengan menggunakan uji Chi Square diperoleh nilai P Value = 0.008 atau nilai 
P < 0,05. Dengan demikian, maka Ho ditolak dan Ha diterima berarti ada hubungan antara 
promosi dengan loyalitas pasien di Rumah Sakit Ibu dan Anak Sitti Khadijah I Makassar. Hasil 
uji koefisien phi (φ) diperoleh nilai φ = 0.458. Interpretasi ini menunjukkan bahwa kekuatan 
hubungan sedang karena nilai phi berada diantara 0,40 – 0,599 
Hubungan Fasilitas fisik dengan Loyalitas Pasien 
Tabel 3 menunjukkan bahwa dari 61 pasien dengan persepsi fasilitas fisik baik di RSIA Sitti 
Khadijah I Makassar terdapat 59 pasien  (96,7%) yang loyal terhadap RSIA Sitti Khadijah I 
Makassar  sedangkan 2 pasien (3,3%) yang kurang loyal. Dari 3 pasien dengan persepsi fasilitas 
fisik cukup di RSIA Sitti Khadijah I Makassar tidak terdapat pasien (0%) yang loyal terhadap 
RSIA Sitti Khadijah I Makassar sedangkan 3 pasien (100%) yang kurang loyal. 
Hasil analisis dengan menggunakan uji Chi Square diperoleh nilai P Value = 0.000 atau nilai 
P < 0,05. Dengan demikian, maka Ho ditolak dan Ha diterima berarti ada hubungan antara 
promosi dengan loyalitas pasien di Rumah Sakit Ibu dan Anak Sitti Khadijah I Makassar. Hasil 
uji koefisien phi (φ) diperoleh nilai φ = 0.762. 
Hubungan Proses dengan Loyalitas Pasien           
Tabel 3 menunjukkan bahwa dari 61 pasien dengan persepsi proses berjalan dengan baik di 
RSIA Sitti Khadijah I Makassar terdapat 59 pasien  (96,7%) yang loyal terhadap RSIA Sitti 
Khadijah I Makassar  sedangkan 2 pasien (3,3%) yang kurang loyal. Dari 3 pasien dengan 
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persepsi proses cukup di RSIA Sitti Khadijah I Makassar tidak terdapat pasien (0%) yang loyal 
terhadap RSIA Sitti Khadijah I Makassar sedangkan 3 pasien (100%) yang kurang loyal. 
Hasil analisis dengan menggunakan uji Chi Square diperoleh nilai P Value = 0.000 atau nilai 
P < 0,05. Dengan demikian, maka Ho ditolak dan Ha diterima berarti ada hubungan antara 
promosi dengan loyalitas pasien di Rumah Sakit Ibu dan Anak Sitti Khadijah I Makassar. Hasil 
uji koefisien phi (φ) diperoleh nilai φ = 0.762. Interpretasi ini menunjukkan bahwa kekuatan 
hubungan kuat karena nilai phi berada diantara 0,60 – 0,799 
Hubungan Penyaji Jasa dengan Loyalitas Pasien 
Tabel 3 menunjukkan bahwa dari 63 pasien dengan persepsi penyaji jasa baik di RSIA Sitti 
Khadijah I Makassar terdapat 59 pasien  (93,7%) yang loyal terhadap RSIA Sitti Khadijah I 
Makassar  sedangkan 4 pasien (6,3%) yang kurang loyal. Dari 1 pasien dengan persepsi penyaji 
jasa buruk di RSIA Sitti Khadijah I Makassar tidak terdapat pasien (0%) yang loyal terhadap 
RSIA Sitti Khadijah I Makassar sedangkan 1 pasien (100%) yang kurang loyal. 
Hasil analisis dengan menggunakan uji Chi Square diperoleh nilai P Value = 0.078 atau nilai 
P > 0,05. Dengan demikian, maka Ho diterima berarti tidak ada hubungan antara penyaji jasa 
dengan loyalitas pasien di Rumah Sakit Sitti Khadijah I Makassar. 
 
PEMBAHASAN 
Hubungan Promosi dengan Loyalitas Pasien 
Promosi merupakan proses mengomunikasikan variabel bauran pemasaran yang sangat 
penting dilaksanakan oleh perusahaan dalam memasarkan produk. Inti dari kegiatan promosi 
adalah suatu bentuk kegiatan komunikasi pemasaran yang berusaha untuk menyebarkan 
informasi, mempengaruhi, mengingatkan pasar sasaran agar bersedia menerima, membeli dan 
loyal kepada produk yang ditawarkan perusahaan (Presetijo R, 2004). Promosi yang pada 
akhirnya akan menghasilkan bahwa konsumen naiknya tingkat penjualan. Hal ini didasarkan 
pada anggapan bahwa konsumen yang membeli berdasarkan kebiasan, biasanya tidak begitu 
mengingat apa-apa yang akan dibelinya. Keinginan untuk membeli produk sering muncul ketika 
konsumen diingatkan melalui iklan (Rusydi Abubakar, 2005) 
Hasil penelitian yang dipaparkan pada tabel 3, didapatkan hasil pasien yang beranggapan 
bahwa promosi yang ada di RSIA Sitti Khadijah I adalah baik dan loyal lebih banyak dari pada 
yang kurang loyal. Dan dilihat pada pasien yang beranggapan bahwa promosi yang ada di RSIA 
Sitti Khadijah I cukup namun tetap loyal juga lebih banyak daripada kurang loyal. Dapat 
disimpulkan bahwa walaupun promosi yang baik membuat pasien loyal, tapi persentase promosi 
cukup namun pasien tetap loyal juga tinggi yaitu 57,1%. Oleh karena itu diperoleh hasil bahwa  
ada hubungan antara promosi dengan loyalitas pasien di rawat inap RSIA Sitti Khadijah I 
Makassar. Namun kekuatan hubungan promosi dengan loyalitas pasien hanya dalam kategori 
sedang (φ = 0,458). Yang artinya, promosi bukan salah satu faktor yang cukup signifikan yang  
membuat pasien loyal terhadap RSIA Sitti Khadijah I ini. 
Hal ini diperkuat dengan penelitian yang telah dilakukan oleh Nahla Arsa tahun 2011 di 
RSIA Pertiwi, yang berjudul hubungan bauran pemasaran dengan loyalitas pasien di Poliklinik 
Rawat Jalan RSIA Pertiwi,yang mengatakan bahwa ada hubungan antara promosi dengan 
loyalitas pasien di Poliklinik Rawat Jalan RSIA Pertiwi Makassar,sangat sejalan dengan 
penelitian yang telah saya lakukan. Begitu pula dengan penelitian yang dilakukan oleh Andi 
Rukwati Ningsih (2010) yang mengatakan bahwa promosi pada  pasien umum maupun pada 
pasien askes/jamkesda/jamkesmas berpengaruh terhadap  minat untuk memanfaatkan  kembali 
Poliklinik Gigi dan Mulut RSUD Haji Provinsi Sulawesi Selatan  yang menunjukkan bahwa 
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terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara promosi dengan minat untuk memanfaatkan  
Poliklinik Gigi dan Mulut RSUD Haji Provinsi Sulawesi Selatan 
Penelitian yang dilakukan oleh M. Irham (2010) di RSU 165 Moncongloe Lappara Kab. 
Maros memberikan hasil yang berbeda yaitu menyatakan bahwa tidak ada pengaruh promosi 
terhadap keputusan pasien memanfaatkan rawat jalan, begitupun penelitian yang dilakukan oleh 
Dewi Ika Sari (2009) di poliklinik rawat jalan RS Baptis Kediri memberikan hasil yang sama, 
tidak ada hubungan antara persepsi pasien tentang promotion dengan loyalitas pasien. 
Kotler (2003) mengatakan ada 4 elemen promosi yang bisa dilakukan diantaranya melalui 
periklanan, promosi penjualan jasa seperti penyebaran brosur, information sheets dan sejenisnya 
juga public relation yakni berhubungan dengan kepentingan public yang lebih besar, serta 
personal antara penyedia jasa dan konsumen. Namun dari keempat elemen promosi yang paling 
baik dilakukan adalah melalui media periklanan serta melalui media promosi penjualan karena 
dapat menjangkau target pasar yang lebih luas. 
Hubungan Fasilitas fisik dengan Loyalitas Pasien 
Elemen dari fasilitas fisik yang di nilai oleh costumer termasuk di dalamnya atribut eksterior 
(seperti tempat parkir, taman, penunjuk arah) dan atribut interior (seperti dekorasi, paralatan, lay 
out). Berdasarkan hasl penelitian, menunjukkan bahwa Fasilitas fisik baik, membuat pasien loyal 
sebanyak 96,7%. Sementara yang kurang loyal hanya 3,3 %. Dan dari data juga didapatkan 
bahwa fasilitas fisik buruk sama skali tidak membuat pasien loyal. Dan  3 orang yang 
mengatakan bahwa fasilitas fisik yang berada di RS Sitti Khadijah I buruk, dan 100 % kurang 
loyal. Dari data dapat dilihat, hal ini dikarenakan oleh tidak tersedianya kantin yang cukup baik 
dan lengkap, adanya sebagian kecil kamar rawat inap yang memiliki toilet bau dan tidak bersih, 
serta tempat parkir kendaraan yang kurang luas. 
Hasil uji statistik dengan menggunakan Chi Square menunjukkan bahwa ada hubungan 
antara fasilitas fisik dengan loyalitas pasien di rawat inap RSIA Sitti Khadijah I Makassar. Dan  
hasil dari uji koefisien phi  (φ) diperoleh nilai φ = 0. 762. Yang artinya besar peran fasilitas fisik 
terhadap loyalitas pasien itu kuat. 
Hal ini terlihat dari data primer atau hasil wawancara yang di hasilkan bahwa 100% pasien 
mengatakan tersedia fasilitas fisik yaitu tempat parkir yang aman (setuju 84,4% dan sangat setuju 
15,6%), ruangan perawatan bersih (setuju 56,3% dan sangat setuju 43,8%), serta peralatan yang 
dipakai dalam melakukan pemeriksaan bersih (setuju 70,3% dan sangat setuju 29,7%). Hal 
tersebut menunjukkan bahwa fasilitas yang baik menyebabkan pasien sering datang ke RS untuk 
memanfaatkan pelayanan kesehatan. Kebersihan dan kerapian juga merupakan faktor penting 
untuk menarik pasien yang dapat menjamin kelangsungan pelayanan. 
Hal ini juga menegaskan bahwa semakin baik fasilitas di rumah sakit, maka semakin banyak 
pula masyarakat yang memanfaatkan pelayanan kesehatan. Akan teapi ada beberapa orang yang 
mengatakan bahwa fasilitas rumah sakit buruk namun tetap memanfaatkan pelayanan rumah 
sakit. Keadaan ini menunjukkan bahwa betapa pentingnya arti kesehatan sehingga 
kekuranglengkapan fasilitas tidak menjadi masalah besar, tetapi dengan baiknya pelayanan yang 
diberikan petugas kesehatan memotivasi pasien yang sedang sakit untuk sembuh dari 
penyakitnya. 
Notoadmojo (2005) menyatakan bahwa perilaku masyarakat terhadap pelayanan kesehatan 
sedikit banyak dipengaruhi oleh ketersediaan fasilitas kesehatan dan keterbiasaan. Misalnya 
untuk masyarakat pedesaan lebih memilih mencari pengobatan ke fasilitas-fasilitas pengobatan 
tradisional. 
Hasil penelitian yang mendukung adalah penelitian yang telah dilakukan oleh Nahla arsa, 
2011. Hubungan bauran pemasaran dengan loyalitas pasien Di Rumah Sakit Ibu dan Anak 
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Pertiwi.yang menyatakan bahwa ada hubungan antara fasilitas fisik dengan loyalitas pasien. 
Suratiyah, 2007 mengatakan bahwa untuk meningkatkan loyaliats pasien terhadap rumah sakit, 
pihak pengelola sebaiknya memperhatikan fasilitas-fasilitas yang di butuhkan oleh pasien agar 
dapat menjadi nilai nilai tambah dan persepsi pasien tentang bauran pemasaran secara 
keseluruhan baik. 
Adanya hubungan antara fasilitas fisik dengan loyalitas terjadi karena jasa ini tidak dapat di 
raba , costumer memperhatikan isyarat yang nampak atau bukti fisik, untuk mengevaluasi jasa 
yang di dapat sebelum dan sesudah mengkomsumsi jasa tersebut. Penelitian ini sejalan dengan 
teori Rambat lupiyoadi yang menyimpulkan bahwa Physical evidence merupakan lingkungan 
fisik tempat jasa diciptakan dan langsung berinteraksi dengan costumer dan saling berhubungan.  
Hubungan Proses pelayanan dengan Loyalitas Pasien 
Proses pelayanan adalah semua prosedur, mekanisme rutin dimana pelayanan di 
selenggarakan bagi pelanggan. Procces mencakup proses pelayanan, termasuk tahap-tahap yang 
dilalui serta lay out ruangan. Layanan yang sama hasilnya bisa berbeda nilainya kalau prosesnya 
berbeda. Kecepatan dan ketepatan proses dapat di jadikan alat untuk merangsang minat 
konsumen. Prosedur penerimaan pasien yang cepat dan tepat, pelayanan pemeriksaan, 
pengobatan dan perawatan yang cepat dan tepat, perawat/dokter melakukan jadwal pelayanan 
dengan tepat, petugas melakukan pelayanan dengan tidak berbelit-belit. 
Hasil penelitian, menunjukkan bahwa proses yang berjalan dengan baik, membuat pasien 
loyal sebanyak 96,7% lebih banyak daripada kurang loyal yang hanya 3,3 %. Dan dari data juga 
didapatkan bahwa proses yang tidak berjalan sama skali tidak membuat pasien loyal. Ada 3 orang 
yang mengatakan bahwa fasilitas fisik yang berada di RS Sitti Khadijah I buruk, dan 100 % 
kurang loyal.Disamping itu, hasil uji statistik dengan menggunakan Chi Square dapat diambil 
kesimpulan bahwa ada hubungan antara proses dengan loyalitas pasien di rawat inap RSIA Sitti 
Khadijah I Makassar. Dan besar peran proses terhadap loyalitas pasien itu kuat. 
Hal ini terlihat dari data primer atau hasil wawancara yang di hasilkan bahwa salah satu bukti 
penting dari proses yaitu petugas memberikan arahan-arahan tentang apa saja yang mesti 
dilakukan oleh pasien, ini sesuai dengan pendapat responden yang setuju sebesar 54 orang 
(84,4%), sangat setuju sebesar 8 orang (12,5%), dan tidak setuju sebesar 2 orang (3,1%) dari 64 
responden. Dari hal tersebut menggambarkan bahwa ada hubungan antara proses dengan loyalitas 
pasien pada rawat inap RSIA Sitti Khadijah I Makassar.  
Hasil diatas, tidak sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh M.Irham (2010) di RSU 
165 Moncongloe Lappara Kab. Maros memberikan hasil yang berbeda, yaitu menyatakan bahwa 
tidak ada pengaruh proses terhadap keputusan pasien memanfaatkan rawat jalan. Namun berbeda 
dengan hasil dari uji hipotesis yang diungkapkan oleh Dewi Ika Sari Purnomo (2009) yang 
menyatakan bahwa proses pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas karena berkaitan dengan 
bagaimana pelayanan tersebut diberikan kepada pasien, walaupun sebagian besar persepsi pasien 
baik tetapi masih banyak pasien yang mengeluh tentang lamanya waktu tunggu di poliklinik. 
Pasien yang pada awalnya berpikir bahwa biaya yang mereka keluarkan sesuai dengan pelayanan 
yang diberikan pada akhirnya dapat menjadi tidak puas bila waktu tunggu dipoliklinik tetap lama. 
Kondisi ini dapat mendorong pasien untuk mencoba pelayanan rumah sakit lain sehingga dapat 
menyebabkan loyalitas pasien menurun. 
Hubungan Penyaji jasa dengan Loyalitas Pasien 
Jasa  adalah  proses  atau  aktivitas  yang  tidak  berwujud  dan  menunjukkan  interaksi  antar  
orang,  meskipun  pihak-pihak  yang    terlibat  tidak menyadarinya.  Namun  hasil  dari  jasa  
tidak  menyebabkan  kepemilikan  orang yang  terlibat.  Makna  dari  jasa  berkaitan  dengan  
kualitas,  berarti  kesesuaian suatu  produk  baik  barang    atau  jasa    dengan  tujuan  yang  telah  
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ditentukan, dimana  kehandalan,  ketahanan,  waktu  yang  tepat  memaknai  integritas, sehingga  
dapat  memuaskan  pelanggan.  Kualitas  jasa  dengan  demikian adalah  usaha  pemenuhan  
kebutuhan  dan  keinginan  pelanggan  serta ketepatan  penyampaian  jasa,  agar  layanan  yang  
mereka  terima,  sesuai dengan harapan/ keinginan pelanggan. (Budi Agustiono dan Sumarno, 
2001). Dalam bauran pemasaran, penyaji jasa dapat dibagi menjadi 2 yaitu:  pemberi jasa yang 
bersikap job oriented dan costomer oriented serta pengguna jasa yang dapat di kelompokkan 
berdasarkan geografis, demografis psikografis serta behavioristik, people orang adalah elemen 
esensial yang penting dalam produksii dan penyelenggaraan pelayanan yang dapat menjadi nilai 
tambah dan lebih kompetitif. (Presetijo R, Ilahauw, 2004.) 
Robert J.Eaton (Lupiyoadi, 2000: 116) menegaskan bahwa ditenagh pesatnya kecanggihan 
teknologi ternyata peran sumber daya manusia dalam menentukan keberhasilan perusahaan tidak 
bisa diabaikan. Ibarat pepatah sumber daya manusia merupakan sumber keunggulan daya saing 
yang tak lekang oleh panas, tak lapuk oleh hujan. Demikian halnya dengan rumah sakit sebagai 
suatu organisasi penyaji jasa kesehatan dimana terjadi keterlibatan langsung antara penyedia jasa 
kesehatan dengan pasien, dibutuhkan sumber daya manusia (dokter dan perawat) yang senantiasa 
memberikan rasa aman dan tangapan terhadap kebutuhan konsumen (Saleh, 2003) 
Hasil penelitian, menunjukkan bahwa penyaji jasa yang baik, membuat pasien loyal 
sebanyak 59 orang (93,7%). Sementara yang kurang loyal hanya 4 orang (6,3 %). Dan dari data 
juga didapatkan bahwa penyaji jasa yang buruk,  sama skali tidak membuat pasien loyal (0%). 
Ada 1 orang yang mengatakan bahwa fasilitas fisik yang berada di RS Sitti Khadijah I buruk, dan 
100 % kurang loyal. Namun, hasil uji statistik dengan menggunakan Chi Square menunjukkan 
bahwa nilai p (0,078) > 0,05  maka dapat diambil kesimpulan bahwa tidak ada hubungan antara 
penyaji jasa dengan loyalitas pasien di rawat inap RSIA Sitti Khadijah I Makassar. Hal ini 
dikarenakan oleh meski penyaji jasa memberikan pelayanan yang baik maupun tidak, pasien tetap 
memiliki loyalitas terhadap RSIA Sitti Khadijah I. Sebelum memanfaatan rawat inap di RSIA 
Sitti Khadijah I Makassar, pada umumnya pasien telah memiliki keyakinan bahwa pelayanan 
yang diberikan oleh dokter dan perawat adalah baik. Dan setelah memperoleh pelayanan hal 
tersebut terbukti. 
Pernyataan diatas sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh M. Irham (2010) di RSU 
165 Moncongloe Lappara Kab. Maros, yaitu menyatakan bahwa todak ada pengaruh people 
terhadap keputusan pasien memanfaatkan rawat jalan. Begitupun penelitian yang dilakukan oleh 
Dwi Ika Sari (2009) menyatakan bahwa tidak ada hubungan antara persepsi pasien tentang people 
dengan loyalitas pasien di poliklinik RS Baptis Kediri. Hasil penelitian ini juga sejalan dengan 
hasil penelitian yang dilakukan oleh Hapsari (2006) yang memperoleh tidak terdapat hubungan 
petugas dengan keputusan pemanfaatan ulang pasien di RSPWC. 
 
KESIMPULAN 
Hasil penelitian yang dilakukan di RSIA Sitti Khadijah I Makassar tentang hubungan bauran 
pemasaran dengan loyalitas pasien disimpulkan bahwa ada hubungan antara bauran pemasaran 
promotion (promosi) dengan loyalitas pasien.(p=0,008), ada hubungan antara bauran pemasaran 
physical evidence (fasilitas fisik) dengan loyalitas pasien.(p=0,000), ada hubungan antara bauran 
pemasaran proccess (proses) dengan loyalitas pasien.(p=0,000), dan tidak ada hubungan antara 
bauran pemasaran people (penyaji jasa) dengan loyalitas pasien.(p=0,078). 
 
SARAN 
Diharapkan kepada pihak Rumah Sakit untuk lebih memperhatikan lagi pamphlet, brosur 
serta periklanan lainnya yang ada pada perawatan yang bisa bermanfaat baik pada pasien, juga 
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keluarga pasien. Lebih  meningkatkan media Komunikasi Informasi Elektroniknya. RSIA Sitti 
Khadijah I  juga sebaiknya memperbaiki kerusakan yang ada di beberapa kamar rawat inap 
seperti Toilet, serta menyediakan kantin yang lengkap. Serta kiranya mempertahankan proses 
pelayanan agar lebih memuaskan pasien dengan pelayanan yang paripurna sesuai dengan misi 
Rumah Sakit. Karena proses terjadi di luar pandangan konsumen yang tidak mengetahui 
bagaimana proses yang sebenarnya terjadi, yang penting jasa yang ia terima harus memuaskan. 
Serta mempertahankan semua SDM yang telah dimiliki karena kesuksesan tergantung pada SDM 
yang dimiliki oleh penyaji jasa. Agar pasien tetap loyal dan untuk mencapai hasil yang optimal 
diperlukan keterlibatan langsung antara penyaji jasa dan konsumennya. 
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LAMPIRAN 
 
Tabel 1. Distribusi Responden di Rumah Sakit Ibdan Anak Sitti Khadijah I 
Makassar Tahun 2013 
Karakteristik Jumlah Presentase (%) 
Jenis Kelamin   
Laki-laki 
Perempuan 
0 
64 
0% 
100% 
Kelompok umur (tahun)   
20-26 
27-33 
34-40 
41-47 
48-54 
55-61 
62-68 
17 
26 
16 
4 
0 
0 
1 
26.6 
40.6 
25.0 
6.3 
0.0 
0.0 
1.6 
Tingkat Pendidikan   
Tidak pernah sekolah 
SD 
SMP 
SMA 
D1-D3 
D4-S1 
S2 
1 
2 
1 
14 
10 
33 
3 
1,6 
3,1 
1,6 
21,9 
15,6 
51,6 
4,7 
Pekerjaan   
PNS/TNI/POLRI 
Pegawai Swasta 
Buruh tani/Nelayan 
Ibu Rumah Tangga 
Tidak Bekerja / 
mahasiswa 
21 
11 
2 
26 
4 
32,8 
17,2 
3,1 
40,6 
6,3 
Total 64 100.0 
Sumber :  Data Primer 2013 
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Tabel 2. Analisis Univariat di Rumah Sakit Ibu dan Anak Sitti Khadijah I 
Makassar Tahun 2013 
Variabel n % 
Loyalitas   
Loyal 
Kurang Loyal 
59 
5 
92,2 
7,8 
Promosi   
Baik 
Cukup 
57 
7 
89,1 
10,9 
Fasilitas Fisik   
Baik 
Buruk 
61 
3 
95,3 
4,7 
Proses   
Berjalan 
Tidak Berjalan 
61 
3 
95,3 
4,7 
Penyaji Jasa   
Baik 
Cukup 
63 
1 
98,4 
1,6 
Jumlah 64 100.0 
Sumber : Data Primer, 2013 
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Tabel 3. Analisis Bivariat di Rumah Sakit Ibu dan Anak Sitti Khadijah I 
Makassar Tahun 2013 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Sumber : Data Primer, 2013 
Variabel 
Loyalitas Pasien 
Jumlah Uji 
Statistik 
Loyal 
Kurang 
Loyal  
n % n % n % 
Promosi 
Baik 
Cukup 
 
55 
4 
 
96,5% 
57,1% 
 
2 
3 
 
3,5% 
42,9% 
 
57 
7 
 
100% 
100% 
 
p=0.008 
φ =0,458 
Fasilitas Fisik 
Baik 
Buruk 
 
59
0 
 
96,7% 
0% 
 
2 
3 
 
3,3% 
100.0% 
 
61 
3 
 
100% 
100% 
 
p= 0.000 
φ = 0,762 
Proses 
Baik 
Buruk 
 
59
0 
 
96,7% 
0% 
 
2 
3 
 
3,3% 
100.0% 
 
61 
3 
 
100% 
100% 
 
p= 0.000 
φ = 0,762 
Penyaji Jasa 
Baik 
Buruk 
 
59 
0 
 
93,7% 
0% 
 
4 
1 
 
6,3% 
100% 
 
63 
1 
 
100% 
100% 
 
p= 0.078 
φ = 0,433 
T Total 59 92,2% 5 7,8% 64 100%  
